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¢COmo mantenerse en la jugada de la satisfaccién del cliente?

El liderazgo de las empresas en el mercado se alcanza y se consolida cuando estas validan constantemente
que la idea que tienen de su desempefio coincide cada vez mas con la que tienen sus clientes. No obstante,
muchas empresas padecen el mal de la autoindulgencia, evitando el contacto con la opinidn de sus clientes y,
asi, con la oportunidad de mejorar. En esta Cdpsula te mostraremos, cdmo mantener un seguimiento
adecuado de la satisfaccion de tus clientes, convirtiéndola en una herramienta valiosa para el crecimiento en
el mercado.

La empresa necesita construir un mecanismo efectivo y provechoso para escuchar a sus clientes. El primer
paso es revisar el mapa de la experiencia que el cliente vive con la marca, tanto en sus interacciones fisicas
como en linea; en este diagndstico, se debe identificar puntos de contacto en los que actualmente no hay una
manera eficiente para que el cliente exprese de forma natural su opinidn sobre la experiencia. Una vez claros
los momentos “en oscuridad”, se debe plantear acciones concretas para facilitar que el cliente nos cuente
“cdmo le va” con nosotros; para esto, hoy en dia tenemos una gran facilidad para colocar a la vista del cliente
codigos QR que le permitan ingresar sus opiniones abiertas desde su propio teléfono movil. La invitacion debe
ser suave y amable, en el tono que sabemos que a nuestros clientes les gusta interactuar; también es
importante evitar sefiales que le indiquen que recibird premios por opinar, ya que eso puede sesgar las
entradas, priorizando mas bien una invitacidon oportuna y suave para interactuar con la marca por ese medio.
Sin embargo, posterior a la evaluacidn de las entradas, la empresa puede tomar la decision de compartir
cortesias o premios con aquellos que participen, de forma sigilosa y aprovechando mas bien para generar un
valor superior en ellos.

El siguiente paso es sistematizar los atributos de valor y priorizarlos. De los resultados obtenidos en el
formulario del parrafo anterior, se debe clasificar las respuestas para concluir en un grupo reducido de
atributos; cada atributo deberia medir una sola cosa, evitando que haya confusidon o ambigliedad al verlos
(debe quedar claro que los atributos son diferentes unos de otros). Este grupo de atributos debe ser sometido
a evaluacion tanto de clientes recurrentes (aquellos que compraron por primera vez hace 5 aflos o mas) como
de clientes nuevos (aquellos que compraron por primera vez hace 1 afio o0 menos). Basicamente, se les debe
pedir a través de un cuestionario con preguntas cerradas que elijan el atributo que consideran mas importante
al momento de elegir una marca dentro de la categoria de mercado en la que operas (por ejemplo, cafeterias).
Al concluir el periodo de respuestas, se saca una nota por atributo, dividiendo el nimero de clientes que
opinaron que ese atributo era el mas importante entre el total de clientes encuestados. Este ejercicio permite
priorizar, usando modelos de decision como la regla de Pareto, con la cual se podria establecer un plan de
accion especificamente para los primeros atributos que acumulen el 80% de las respuestas; cada atributo
debe tener el panorama completo de la opinidn de los clientes recurrentes y nuevos, para que la accién por
realizar caiga por su propio peso. Con ello, se procura retencidn y crecimiento.

Mi empresa propemi BAC pone a tu disposicion las mejores soluciones para medios de pago, que haran que tus

clientes disfruten comprar tus productos y servicios. Llama a tu ejecutivo de negocios o escribenos a
info_propemi@baccredomatic.sv y descubre la mejor opcién para tu negocio.
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Uno de los temas que suele aparecer en las evaluaciones de satisfaccion de cliente es la fluidez al momento
del pago. Para que la propuesta de escucha y priorizacidn alcance resultados tangibles, resulta clave contar
con soluciones tecnoldgicas que faciliten transacciones rapidas y seguras, que refuercen la percepcion positiva
sobre tu negocio. Una opcioén ideal es incorporar una Terminal POS de BAC, que permite aceptar pagos con
tarjeta de manera confiable, reduciendo tiempos de espera y mejorando la satisfaccién del cliente. Conoce
mas sobre esta herramienta aqui.

Mi Empresa Propemi BAC estd comprometido con tu crecimiento y la excelencia en la experiencia de tus
clientes. Consulta hoy con tu Ejecutivo de Negocios y descubre cémo nuestras soluciones pueden ayudarte a
fortalecer tu relacion con el mercado y alcanzar mayores niveles de competitividad.

Mi empresa propemi BAC pone a tu disposicion las mejores soluciones para medios de pago, que haran que tus

clientes disfruten comprar tus productos y servicios. Llama a tu ejecutivo de negocios o escribenos a
info_propemi@baccredomatic.sv y descubre la mejor opcién para tu negocio.



https://www.baccredomatic.com/es-sv/pymes/comercios-afiliados?categoria=medios-de-pago&nombre=terminal-pos-fijo&id=151871

